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RESUMO

Do ponto de vista tedrico e pratico, o tema de governo eletronico (egov) ¢ importante para a
gestao publica. Todavia, € particularmente necessario ter um melhor entendimento dos nao
usuarios de egov. Afinal, entender o seu perfil e os motivos que os levam a nao utilizar o que
¢ ofertado pelo governo por meio da internet ¢ de grande importancia para as implicacdes de
politicas publicas que visam mitigar a exclusdo digital. Com isso em mente, o objetivo desse
trabalho foi compreender a ndo utilizagdo do governo eletronico a partir dos aspectos
sociodemograficos, incluindo a identificagdo dos motivos mais recorrentes para o seu nao
uso. Para isso, esse estudo adotou uma abordagem quantitativa, analisando dados da pesquisa
TIC Domicilios 2019 e 2021 oriundos do Cetic.br. O desenho de pesquisa focou no perfil dos
nao-usudrios de egov e os motivos para nao utilizagao do egov. Os resultados indicam que os
ndo-usuarios sdo predominantemente individuos com mais de 60 anos, com ensino
fundamental e de estratos menores de renda (DE). O principal motivo apontado para nao
utilizar o egov foi a preferéncia por fazer o contato pessoalmente. Além disso, habilidades
com o computador e uso do telefone celular ampliam a probabilidade de um individuo ser
usuario de egov. Considerando que as pessoas relatam dificuldades no contato com o governo
por meio da internet, recomenda-se que os gestores publicos encontrem solucdes para
aperfeicoar a facilidade de uso dos servicos disponibilizados e considerem os principais
problemas enfrentados pelos grupos que se encontram em maior desvantagem no que tange o
acesso a internet.

Palavras-Chave: Governo Eletronico. Exclusdao Digital. Nao-usudrios.



1. INTRODUCAO

Com o avango do desenvolvimento das Tecnologias de Informacao e Comunicagao
(TICs), o setor publico passou a utiliza-las para obter melhores resultados. Nesse contexto, o
uso estratégico das TICs progrediu para o que se chama hoje de governo eletrdnico (egov)
(DINIZ; BARBOSA, 2009), que se refere ao uso de ferramentas de TICs para aumentar a
transparéncia, aperfeicoar a prestacdo de servicos publicos e o acesso a informagao
(AL-HUJRAN et al., 2015). Ou seja, trata-se de uma forma de moderniza¢do do Estado,
mudando a forma de interacdo com o cidaddo, com o setor privado e com outros governos. A
construcdo de ferramentas de egov leva em consideragdo temas como eficiéncia, eficécia,
prestagao de contas e outros (DINIZ; BARBOSA, 2009). No entanto, observa-se que, além
disso, a implementagdo de ferramentas ou programas de egov devem considerar as
necessidades e demandas dos cidadaos.

A literatura sobre egov aponta que existem duas principais tradi¢des que explicam o
seu sucesso, uma com foco na implementagao dessas iniciativas por agéncias governamentais,
e outra com foco na adogdo do governo digital pelos cidadaos (GIL-GARCIA;
FLORES-ZUNIGA, 2020). E importante que os cidaddos adotem os servigos de egov para
que as iniciativas do governo obtenham sucesso. Dessa forma, ¢ necessario estudar a adogao
de servigos de governo eletronico na perspectiva tecnoldgica, mas também analisando outros
aspectos, como sociais, politicos e sociodemograficos (AL-HUJRAN et al., 2015).

A existéncia de uma lacuna entre os canais de comunicagdo preferidos pelos governos
e os preferidos pelos cidaddos ¢ evidenciada por meio de dados empiricos de variadas fontes.
Os governos podem ser orientados por questdes mais racionais, como a eficiéncia de custos
dos canais, por outro lado, os cidadaos podem escolher os canais a depender das
caracteristicas da tarefa, de suas proprias caracteristicas ou da situagdo na qual se encontram
(EBBERS et al., 2008). De acordo com Pething et al. (2021), alguns estudos constataram um
amplo numero de fatores demograficos, econdmicos e culturais, que podem representar
obstaculos quanto ao uso de servigos governamentais digitais por cidaddos marginalizados
(como idosos, deficientes, pessoas de baixa renda, entre outros).

Nesse contexto, os estudos sobre governo eletronico e pesquisas sobre exclusao digital
sdo importantes para compreender como a sociedade, as politicas publicas, as organizagoes e
as TICs estdo relacionadas e como se comportam (HELBIG et al., 2009). No uso popular, o
termo exclusdo digital carrega um conjunto amplo de implicagdes no tratamento da

desigualdade social e politica. A exclusdo digital deve ser considerada uma vulnerabilidade do
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espaco virtual para a elaboragdo de politicas publicas, junto dos problemas técnicos
tradicionais (MEDEIROS et al., 2020). Segundo Helbig et al. (2009), ¢ importante a
realizagdo de estudos para contribuir com o entendimento das especificidades da exclusao
digital e onde serdo implementadas iniciativas de egov.

A exclusdo digital vai contra a visdo otimista de crescimento do acesso amplo e
democratico ao Estado por meio de ferramentas de governo eletrénico. Com isso, hd a
possibilidade de aumentar a assimetria de grupos j& assimétricamente compostos em suas
relacdes e acessibilidade aos mecanismos de Estado (RUEDIGER, 2002). Ela pode ocorrer
quando o individuo ndo possui computador, por ndo saber utilizd-lo ou por falta de um
conhecimento minimo para utilizar a tecnologia disponivel para ele. Esta diretamente
associada aos outros problemas enfrentados pelo Brasil, sendo um reflexo da exclusao social
(ALMEIDA et al., 2005).

Dito isso, o presente estudo buscou compreender a ndo utilizacdo do governo
eletronico a partir dos aspectos sociodemograficos, incluindo a identificagio dos motivos
mais recorrentes para o seu ndo uso. A questdo norteadora foi: quais os fatores que
contribuem para que um individuo nao seja usuario de egov? Para a investigacao,
utilizaram-se dados do CETIC (Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacgao), mais especificamente da pesquisa TIC domicilios. Os indicadores
gerados pela pesquisa oferecem um cendrio do acesso € do uso de TIC do Brasil, sendo assim
dados importantes para a compreensao do egov no pais.

A temadtica de pesquisa de governo eletronico se justifica pela necessidade de
entendimento de como a internet tem contribuido para a modernizacdo dos servigos do
governo, de fazer com que ele alcance melhores resultados e ampliar a interacdo com o
cidadao. A relevancia de se compreender os ndo-usuarios esta na necessidade de atender e
preencher as lacunas existentes no uso do governo eletronico, bem como na relagdo entre
governo e cidaddo, no qual o ofertante do servico (governo) deve conhecer as necessidades
dos demandantes (cidaddos) para que os servigos possam alcangar 0 maior namero de pessoas
possivel. Em termos académicos e praticos, os resultados desse trabalho podem contribuir
para a reflexdo sobre politicas publicas de inclusdo digital na parcela da populagdo que
necessita dos servicos de egov.

Por se tratar de tema relevante, o qual esta cada vez mais evidente no contexto atual de
uma sociedade migrando para o digital, inclusive com os servigos de governo, isto levou a
motivagdo de estudar e compreender quais cidaddos ainda resistem em utilizar os servigos

digitais ou ndo tém acesso a eles. O trabalho se origina e d4 sequéncia a dois projetos de



iniciacdo cientifica realizados nos ultimos dois anos, os quais tiveram participacdo da autora,
que buscou contribuir com a discussao acerca do governo eletrénico, dando énfase ao tema da
exclusao digital.

O trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma: primeiro, ¢ apresentado o
referencial teérico, onde foi realizada revisdo bibliografica acerca do tema de Governo
Eletronico e Exclusdao Digital; segundo, descreve-se o método utilizado para o estudo
empirico realizado com base em dados secundarios; terceiro, apresenta-se os resultados e
discussdes decorrentes das analises realizadas no estudo; por fim, sdao estabelecidas

consideragdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo aborda a discussao da literatura acerca da interacdo dos cidaddaos com o
governo, a partir do governo eletronico e os servigos de egov, além da exclusdo digital

identificada por meio de aspectos sociodemograficos.

2.1 Governo Eletronico e a interacdo com os cidadaos

No Brasil, o governo eletronico tem sua historia ligada a ampliagdo dos servicos de
informatica publica, os quais eram ofertados por organizagdes municipais e estaduais de
processamento de dados (DINIZ; BARBOSA, 2009). Ou seja, as iniciativas de egov foram
fruto de influéncia das experiéncias do setor privado (LOPES et al., 2018). O termo egov foi
relacionado, nos anos 1990, a reforma do Estado, como também a expansdo da
disponibilizagdo de servigos publicos aos cidadaos, com o uso de TIC, especialmente pela
Internet (PRZEYBILOVICZ et al., 2015). No setor publico, integrou as agendas dos
governantes e englobou uma série de servigos e programas que compreendem a tecnologia e a
internet como ferramentas de desenvolvimento e acesso aos cidaddos que o utilizam
(VARGAS et al., 2021). Os governos tém ampliado o uso de tais tecnologias para expandir a
oferta de servigos aos cidaddos, bem como aprimorar a sua eficacia e qualidade (ARAUJO;
REINHARD, 2015).

Considerando os problemas como a auséncia de uma politica integrada e inclusiva
possibilitando universalizacdo do acesso a Tecnologias da Informacao (TI) e aos servigos
digitais e também a auséncia de um modelo de atendimento especifico, o governo favoreceu
a cria¢do de uma politica de TIC voltada para a estruturag@o de relacionamentos abrangendo a

atuacdo do governo por meio da interagdo com o cidaddo, do aperfeicoamento e



modernizagdo da propria gestdo e da incorporacdo dos processos e servigos do governo com
seus colaboradores (DINIZ; BARBOSA, 2009). O egov vai além da oferta de servicos digitais
ao publico, se relaciona também ao uso de TIC para suprir as demandas dos cidadaos, além
de gerar maior interagdo da sociedade com o governo, seja qual for a esfera (VARGAS et al.,
2021).

O avango do egov traz desafios de oferta ¢ de demanda. Em relagdo a oferta, os
governos devem considerar, no processo de desenvolvimento da estratégia de aplicacao das
TICs, o conjunto amplo das esferas de gestdo, os custos, os investimentos e ainda gerar valor
para o cidaddo. J4 com relagdo a demanda, ¢ relevante entender as necessidades e as
habilidades as quais precisam ser desenvolvidas pelos cidaddos para se tornarem usudrios de
egov (VARGAS et al., 2021). O éxito nas iniciativas de egov depende do acesso e da
propensdo ao uso das TICs, possibilitando a intera¢do entre o governo e a sociedade civil
(ARAUIJO et al., 2018).

O uso dos recursos da tecnologia digital pelos cidaddos tem crescido cada vez mais, o
que leva os governos a disponibilizar servigos que possam atender as necessidades da
populagcdo e aumentar sua participagdo. Sabe-se que a entrega desses servigos deve poupar
tempo e recursos financeiros dos cidaddos, no entanto, essa inovacao deve também gerar valor
para a sociedade (LOPES et al., 2018).

Com base nas definigdes mais gerais identificadas na literatura, de inicio, poderia se
diferenciar o egov de outras maneiras de uso das TICs através do uso acentuado da Internet e
de tecnologias computacionais. Porém, o conceito de egov ultrapassa essa visao, levando em
conta que, em sentido amplo, os governos sempre se utilizaram das tecnologias possiveis, seja
nos processos proprios do governo, seja na interacado com os cidadaos. Assim, associar 0 egov
apenas ao uso de TICs ndo se torna adequado, como também nao se deve o expandir como
sendo uma nova forma de governo (PRADO, 2009).

O egov se trata de um fenomeno global que influencia profissionais e cidaddos, além
de académicos. Ele se utiliza de recursos tecnoldgicos dos sistemas de informacao (SI) e da
tecnologia da informacdo para oferecer o servigo publico em nivel local, municipal ou
nacional (CARTER et al., 2022). Abarca novos modos de lideranga, de processos presentes na
tomada de decisdo, distintas formas de organizagdo e de prestacdo de servicos, bem como
novos conceitos de cidadania (GIL-GARCIA et al., 2018). E ainda, ¢ a modifica¢do na forma
como o governo, por meio do uso das TICs, alcanga os objetivos e metas para o cumprimento

do seu papel (DINIZ; BARBOSA., 2009).



O egov foca no uso das TICs empregadas no cumprimento das fun¢des de governo,
dentre elas, a relacdo deste com a sociedade. Pode sustentar as relagcdes de aplicagcdes web
voltadas a relagdo do governo com o setor privado, para a relagdo do governo com o cidadao e
ainda a estratégias entre governos (RUEDIGER, 2002). Uma motivagdo para o uso de
tecnologias em desenvolvimento no setor publico ¢ o crescimento do uso de novas
tecnologias pelos cidaddos e também por empresas. Além disso, deve-se considerar a
perspectiva do atendimento aos interesses ¢ demandas do cidaddao nos projetos de egov
(VARGAS et al., 2021). Mota et al. (2016) reforcam com seus resultados que o
desenvolvimento de sites governamentais devem focar no lado da demanda (cidadaos) e ndo
apenas cumprir os requisitos legais e prestar os servigos de acordo com os interesses do lado
fornecedor (governo).

H4 um desafio referente ao desenvolvimento de politicas publicas voltadas a
tecnologias que possam atender as necessidades dos cidaddos, o qual ocorre por conta da
diferenga entre os niveis tecnologicos presentes no setor privado e no setor publico (DINIZ;
BARBOSA, 2009). Outro fator ¢ a lacuna existente entre os canais de comunicagao preferidos
pelos governos e os preferidos pelos cidadaos. Ebbers et al. (2008) acreditam que ela se da
pela auséncia de compreensdo dos formuladores das politicas sobre as caracteristicas das
interagdes do cidaddo com o governo para lidar com diversos canais. Afinal, os governos
utilizam estratégias multicanais geralmente levados por argumentos racionais, deixando de
lado os problemas, as preferéncias e as necessidades de cada pessoa, que sdo fatores que
podem direcionar sua escolha pela ferramenta.

Fatores como caracteristicas demograficas e pessoais, situagdo em que se encontram,
valores atribuidos ao servigo publico, satisfagdo dos cidadaos com o servico recebido, além da
confianga, sao capazes de influenciar a escolha que os cidaddos fazem de canais oferecidos
pelo governo (EBBERS et al., 2016). Assim, tendo em vista que o presente trabalho busca
compreender os fatores que contribuem para o ndo uso de egov, no topico seguinte serdo

discutidos aspectos relacionados a exclusao digital e fatores sociodemograficos.

2.2 Exclusao digital e fatores sociodemograficos

Foi na Sociedade da Informacdo em que se introduziu a ideia de exclusdo digital, para
discutir sobre a dificuldade da populacdo com relacdo ao acesso a comunicagao por meio do
computador ou redes de informagao (DA SILVEIRA, 2008). “Tais desigualdades vém sendo
denominadas genericamente como digital divide, gap digital, apartheid digital, infoexclusao,

ou exclusdo digital” (BONILLA; OLIVEIRA, 2011, p. 24). Tendo aparecido primeiro nos



EUA, o termo inglés digital divide representa a lacuna que separa as pessoas que conseguem
utilizar as TICs e as que s3o excluidas digitalmente, sendo aquelas que ndo possuem
oportunidade ou que nao tém o conhecimento suficiente para o seu uso (LUCAS, 2002).

A exclusdo digital retrata que algumas minorias da populagdo tém seu acesso ao egov
restringido, o que distorce o sentido de servi¢o publico, que deve ser pensado como algo
aberto a todos que o buscarem (ROBINSON et al., 2003). Ela ocorre quando um individuo ¢
privado do uso de TICs, seja por ndo possuir meios de acesso, seja pela auséncia de
conhecimento ou mesmo por falta de interesse (ALMEIDA et al., 2005). A exclusdo digital ¢
compreendida como a chegada de uma nova barreira socioecondmica entre grupos e classes
da populacdo, que se da pela desigualdade em relagdo ao acesso e ao uso das TICs,
expressadas na internet (LUCAS, 2002).

Como um problema, a exclusdo digital ¢ acompanhada de outros problemas: sociais,
econdmicos, culturais, entre outros (GOMES, 2002). Chetty et al. (2018) apontam dois
problemas principais que caracterizam a exclusdo digital: infraestrutura cara e limitada e
educagdo digital limitada em comunidades de renda baixa ou média. Ou seja, a parcela da
populagdo que possui renda baixa ou média tém acesso reduzido as TICs, por ndo possuirem
infraestrutura adequada e pelo fato dessas tecnologias serem de alto custo.

O Brasil possui aspectos diferentes do que percebe-se em outros paises. Aqui nao se
pode falar de exclusdo digital separadamente da exclusdo social, pelo fato da existéncia de
problemas como o desemprego, baixa renda, problemas relacionados a educa¢do como o
analfabetismo ou baixa escolaridade. Exclusdo social e digital sdo respectivamente causa e
consequéncia (ALMEIDA et al., 2005).

A discussdo acerca do tema da exclusdo digital contribui para a percepcao da
necessidade de promover, a partir da propagac¢ao do uso das tecnologias digitais, a inclusao
dos individuos nessa sociedade virtualizada, como também contribui para justificar as
politicas e acdes chamadas de inclusdo digital (BONILLA; OLIVEIRA, 2011). A exclusao
digital estd diretamente ligada a exclusdo sécio-econOmica. Assim, essa inclusdo digital
demanda politicas publicas que destinem recursos para agdes que levam as mesmas
oportunidades a todos os cidaddos (ALMEIDA et al., 2005).

Pérez-Morote et al. (2020) corroboram que, mesmo com investimentos publicos
destinados ao aperfeicoamento do egov nos ultimos anos, sua utilizagdo pelos cidadaos ainda
¢ restringida. O trabalho dos autores também sugere que o uso de egov pelos cidadaos ¢
induzido por observagdes do lado da oferta (governo), pela sua confianga nos governos e pela

exclusao digital ligada a renda e a educacao.



A exclusdo digital se encontra em diversas realidades, sejam elas econdmicas, sociais,
se encontra desde a questdo de infraestrutura bem como com relacdo ao acesso, uso e
compreensdo das TICs (DE MOURA et al., 2020). Assim, ¢ percebida a necessidade de
considerar os individuos de baixa renda, baixa escolaridade, limitagdes etarias (pessoas mais
idosas), entre outros (ALMEIDA et al., 2005). Sdo identificados em alguns trabalhos a
exclusdo digital como a ausé€ncia de um meio de acesso ao egov e outros que trazem fatores
influenciadores dessa exclusdao, como idade, género, escolaridade e localidade (DE MOURA
et al., 2020).

Sabe-se que todos os governos devem direcionar politicas para promover o alcance
dos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS). Cabe aqui destacar o nono objetivo,
que em um de seus pontos trata do acesso as TICs e a internet. Dessa forma, Vargas et al.
(2021) relatam que o uso das ferramentas de egov para atingir os ODS deve compreender a
situagdo sociodemografica dos cidaddos, a qual afeta o uso dos servigos de egov. E para
promover esses objetivos, os servigos de egov ndo devem restringir seu uso por questdes de
género, escolaridade, classe social, regido em que habita e outros.

De modo geral, diante de diversos estudos disponiveis na literatura de exclusao digital
e dos conceitos apresentados, € possivel observar pontos em comum como “(i) falta de
infraestrutura fisica para acessar a Internet, (ii) baixa escolaridade, (iii) diferenga geracional,
na qual as pessoas idosas possuem maior dificuldade de acesso e/ou utilizar as ferramentas”
(DE MOURA et al., 2020, p. 208). Segundo Belanger e Carter (2006), o uso do egov ¢
afetado pela exclusdao digital. A sua adogdo se limita aos individuos que tém acesso a
tecnologia e, ainda, possuem habilidades indispensaveis ao wuso desses servigos
disponibilizados de forma eletronica. Dessa forma, ¢ fundamental que os governos busquem
identificar os grupos demograficos que estdo ficando esquecidos e, assim, formular e
implementar politicas que possam incluir tais grupos. Pois o uso da internet e das TICs pode
contribuir com a interagdo do governo com o cidadao.

Estabelecidas essas consideracdes, o proximo passo do estudo € investigar a ndo
utilizacdo do governo eletronico a partir dos aspectos sociodemograficos, incluindo a
identificacdo dos motivos mais recorrentes para o seu ndo uso. Para isso, sdo descritos os

procedimentos metodologicos no proximo topico.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
O presente estudo foi orientado por uma abordagem quantitativa, a partir de dados

secundarios disponibilizados pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIL.br) por meio do



Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagao (Cetic.br).
O estudo de base é a pesquisa sobre o uso das tecnologias de informac¢do e comunicagao
(TICs) pela populagcdo residente no Brasil com 10 anos de idade ou mais, realizada
anualmente desde o ano de 2005. A pesquisa TIC Domicilios possui duas unidades de anélise
e referéncia: os domicilios particulares permanentes no Brasil e a populagdo residente com 10
anos de idade ou mais. Leva-se em consideragdo para a coleta de dados no setor censitario de
cada domicilio as seguintes variaveis: a area, a regido, a renda familiar mensal, a classe social,
0 sexo, a cor e raca, o grau de instrugdo, a faixa etdria, a condi¢cdo de atividade, o domicilio
particular permanente e os usuarios de Internet.

A coleta de dados da pesquisa TIC Domicilios ocorre por meio de questionarios
estruturados aplicados pessoalmente com os respondentes nos domicilios. Na edigdao 2019, a
coleta foi realizada entre outubro de 2019 e marco de 2020 em 350 municipios do Brasil
(CGI, 2020) e na edigao de 2021 a coleta se deu entre outubro de 2021 e margo de 2022 em
23.950 domicilios (CGI, 2022). A pesquisa TIC Domicilios de 2019, em particular na
dimensao individuos, foi dividida em mddulos tematicos, abrangendo indicadores sobre: (a)
acesso as tecnologias de informagdo e comunica¢ao no domicilio; (b) Uso de computadores;
(c) Uso da Internet; (g) Governo eletronico; (h) Comércio eletronico; (i) Habilidades com o
computador; (j) Uso de telefone celular; (1) Uso de aplicagdes selecionadas; (tc) Atividades
culturais.

Para o proposito do presente estudo, ou seja, medir o nao uso de governo eletronico, o
CETIC dispde de varidveis referentes a ndo realiza¢ao dos servigos publicos pela internet (e.g.
preferéncia por realizar o servico pessoalmente, falta de necessidade de buscar tais servicos,
percepcao de que o contato com o governo pela internet era complicado, preocupacao com a
protecao e seguranca dos seus dados, dentre outros). A analise dos dados, portanto, vai se ater
ao perfil demografico dos individuos que indicaram ndo utilizar governo eletronico.

Para isso, o primeiro passo, diante do grande volume de dados disponibilizados pelo
CETIC e do foco deste estudo, foi necessario realizar uma limpeza e selecdo da base de
dados. Todos os individuos que utilizaram o Governo Eletronico foram removidos, ficando
apenas aqueles que ndo utilizaram nenhum dos servigos de egov mensurados. Apds analisar
os dados dos ndo usuarios, retornou-se para a amostra total, selecionando dessa vez os
usudrios, para comparagdes. No total, os dados disponibilizados pelo CETIC, em 2019/2020
continham 20.536 respostas. Os usudrios de governo eletronico correspondiam a 8.272
respostas, enquanto que os ndo usuarios de egov eram 12.264 respostas. Em 2021/2022

continham 21.011 respostas, sendo 9.427 usudrios de egov e 11.584 ndo usuarios.
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As andlises estatisticas sdo descritas a seguir, seguindo uma ordem de primeiro
apresentar um resumo descritivo com base em tabelas de frequéncias. Em seguida, foram
feitos outros recortes entre variaveis de interesse, sendo os critérios de escolha discutidos na
medida em que foram analisados. A etapa final consistiu de um modelo de regressdo logistica,
para verificar quais fatores, dentre os analisados, influenciam a probabilidade de um individuo

ser usuario de egov.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

As amostras Global (composta por todos os respondentes), de Egov (composta
somente pelos usuarios de egov) e NEgov (composta pelos ndo usudrios de egov) possuem os
perfis de seus individuos similares em algumas varidveis e discrepantes em outras (Tabela 1).

Na pesquisa referente ao ano de 2019, em todas as amostras, as semelhangas
ocorreram em termos de predominancia de grupos das variaveis sexo, raca, PEA, regido e
area. Na variavel sexo, predominaram individuos do sexo feminino (Global= 55,1%; Egov=
53,8%; NEgov= 56,1%), com relacao a raca predominaram os pardos (Global= 42,2%; Egov=
44,7%; NEgov= 40,4%), na variavel PEA, a maioria se encontrava economicamente ativa
(Global= 68,7%; Egov= 85,0%; NEgov= 57,6%), na regido predominaram os residentes no
Sudeste (Global= 37,0%; Egov= 39,6%; NEgov= 35,2%) e a area predominante foi a urbana
(Global= 89,4%; Egov=93,7%; NEgov= 86,6%).

Ja em 2021, para todas as amostras, as semelhancas predominantes se deram nas
variaveis sexo, raca, PEA e darea. Na varidvel sexo, predominaram individuos do sexo
feminino (Global= 55,2%; Egov= 55,9%; NEgov= 54,6%), com relagdo a raca predominaram
os pardos (Global= 48,3%; Egov= 51,6%; NEgov= 45,6%), na variavel PEA, a maioria se
encontrava economicamente ativa (Global= 66,5%; Egov= 81,7%; NEgov= 54,1%) ¢ a area
predominante foi a urbana (Global= 82,6%; Egov= 86,6%; NEgov=79,4%).

J& nas variaveis faixa etdria, escolaridade e classe social, em 2019, houve divergéncia
na predominancia de grupos entre as amostras. Os individuos com idade de 60 anos ou mais
predominaram nas amostras Global (22,6%) e NEgov (38,8%), enquanto que na amostra de
Egov predominaram os que tinham entre 25 e 34 anos (27,6%), como também os que tinham
entre 16 e 24 anos (25,6%). Proporcionalmente, jovens e adultos utilizam mais o governo
eletronico, ja os idosos sdo a maioria dentre os ndo usudrios. Vasilescu et al. (2020) afirmam
que com o avanco da idade, a capacidade de utilizar tecnologias, diminui gradualmente. Os

jovens possuem mais familiaridade com a tecnologia. Ja adultos e idosos, que ndo cresceram
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com essa disseminagdo do mundo digital e da internet, possuem mais dificuldade em utilizar
as tecnologias disponiveis (KACHAR, 2010).

Quanto a escolaridade, as amostras Global e NEgov sdo compostas em sua maioria por
pessoas que possuiam apenas o ensino fundamental (Global= 40,2%; NEgov= 53,3%),
enquanto na amostra de Egov a maioria possuia o ensino médio (52,8%) e um nimero
consideravel de pessoas com ensino superior (24,8%), o qual tem uma diminui¢ao
consideravel na amostra NEgov (3,9%). A classe social predominante nas amostras Global e
NEgov foi a DE (Global= 42,6%; NEgov= 53,8%), e na amostra de Egov predominou a classe
C (54,0%). Com relagao ao uso de internet, na amostra Global, 71,6 % nao utilizaram internet,
e nas amostras de Egov e NEgov a maioria utilizou internet (Egov=98,9%; NEgov= 53,2%).

Em 2021, a divergéncia se deu nas variaveis faixa etéria, escolaridade, regido e classe
social. Os individuos com idade de 60 anos ou mais predominaram nas amostras Global
(24,3%) e NEgov (36,7%), enquanto que na amostra de Egov predominaram os que tinham
entre 25 e 34 anos (27,1%), como também os que tinham entre 16 ¢ 24 anos (24,1%). Houve
maior numero de jovens e adultos entre os usuarios, enquanto que entre os ndo usuarios se
destacam os idosos, o que também foi observado em 2019.

Quanto a escolaridade, as amostras Global e NEgov sdo compostas em sua maioria por
pessoas que possuiam apenas o ensino fundamental (Global= 36,3%; NEgov= 47,5%),
enquanto na amostra de Egov a maioria possuia o ensino médio (52,2%) € um nimero
consideravel de pessoas com ensino superior (21,7%), o qual tem uma diminui¢do
consideravel na amostra NEgov (3,0%), também observado em 2019. Ou seja, os individuos
que possuem baixo nivel de escolaridade sdo os menos munidos com habilidades que sdo
necessarias ao uso das tecnologias digitais (Vasilescu et al., 2020) e consequentemente sao
menos propensos ao uso de egov.

Predominaram na amostra Global (34,4%) e de NEgov (39,8%) individuos da regido
Nordeste, enquanto que na amostra de Egov predominaram os residentes no Norte (29,6%). A
classe social predominante nas amostras Global e NEgov foi a DE (Global= 50,3%; NEgov=
64,5%), e na amostra de Egov predominou a classe C (51,6%). No Brasil, a exclusdo digital
estd associada a exclusdo social, ou seja, fatores como baixa renda contribuem com o
crescimento da exclusdo digital (ALMEIDA et al., 2005), que explica o ndo uso de egov por
cidaddos de classe social baixa. Perez-Morote et al. (2020), em seus resultados, argumentam

também que os paises com maior renda per capita apresentam maior uso de egov.
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Com relagdo ao uso de internet, em todas as amostras a maioria utilizou internet
(Global=76,1%; Egov= 98,9%; NEgov= 53,2%). Mesmo tendo a maioria utilizado a internet,
grande parte da amostra de ndo usudrios de egov também nao utilizava a internet (NEgov=
42,1%), o que chama a atenc¢do, tendo em vista que muitos servigcos de diversos segmentos,
atualmente, sdo ofertados pela internet. Isso traz a tona a auséncia de infraestrutura adequada
ou dos conhecimentos necessarios (CHETTY et al., 2018), bem como a desigualdade digital
percebida entre a populacdo, que provoca a exclusdo, do uso de muitos servigos digitais, de
pessoas menos instruidas e de idosos (ZEMTSOV, 2020).

Isso necessita de uma atencao especial, que possa ser feito algo que viabilize a parcela
da sociedade que ainda ndo tem acesso, o uso da internet, e assim possam fazer uso das
ferramentas disponibilizadas pelo governo, ja que a oferta de servigcos pela internet tem
crescido consideravelmente. Além disso, € preciso estimular a utilizagdo dos servigos de egov

para as pessoas que ja tém acesso a internet, mas ainda ndo fazem uso do egov.

Tabela 1 — Perfil descritivo das amostras (%)

2019-2020 2021-2022

Variavel Global* Egov* NEgov* Global** Egov** NEgov**
Sexo
Masculino 449 46,2 43,9 44,8 44,1 454
Feminino 55,1 53,8 56,1 55,2 55,9 54,6
Faixa etaria
Entre 10 e 15 anos 6,4 0,0 10,6 6,5 0,0 11,8
Entre 16 e 24 anos 14,9 25,6 7,6 15,1 24,1 7,7
Entre 25 e 34 anos 16,5 27,6 8,9 17,8 27,1 10,2
Entre 35 ¢ 44 anos 13,4 18,1 10,2 14,2 18,9 10,3
Entre 45 ¢ 59 anos 22,3 20,0 239 22,1 20,8 23,2
60 anos ou mais 26,6 8.6 38,8 24.3 9.1 36,7
Raca
Branca 35,1 35,9 34,5 26,1 26,8 25,6
Preta 15,0 14,6 15,3 15,9 15,4 16,3
Parda 42,2 447 40,4 48,3 51,6 45,6
Amarela 2,6 2,4 2,7 2.8 2,6 2.9
Indigena 1,7 1,3 2,0 2,9 2,3 3,4
Nao respondeu 3.4 1,1 5,1 4,0 1,3 6,2
Escolaridade
Analfabetos/educagao infantil 14,4 1,6 21,4 16,6 3,5 27,3
Ensino fundamental 40,2 20,7 53,3 36,3 22,6 47,5
Ensino médio 34,0 52,8 21,4 35,7 52,2 22,2
Ensino superior 12,4 24,8 3,9 11,4 21,7 3,0
PEA
PEA 68,7 85,0 57,6 66,5 81,7 54,1
Niao PEA 31,3 15,0 42.4 33,5 18,3 45,9
Regiio
Sudeste 37,0 39,6 35,2 13,3 13,9 12,8
Nordeste 29,1 25,6 31,5 344 27,8 39,8
Sul 15,7 16,4 15,2 10,0 11,6 8,8
Norte 9,6 9,6 9,5 27,8 29,6 26,4
Centro-Oeste 8,6 8,8 8,5 14,4 17,1 12,2
Classe Social
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A 1,0 1,9 0,4 0,7 1,2 0,2
B 11,9 20,6 6,0 8.4 14,3 3,6
C 25,5 54,0 39,8 40,7 51,6 31,8
DE 42.6 234 53,8 50,3 32,9 64,5
Area

Urbana 89,4 93,7 86,6 82,6 86,6 79,4
Rural 10,6 6,3 13,4 17,4 13,4 20,6
Usuario de Internet

Sim 28,3 98,9 53,2 76,1 98,7 57,7
Nio 71,6 1,1 46,7 23,8 1,3 42,1
Nio sabe 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,2

*Global (n=20536); Egov (n=8272); NEgov (n=12264)
**QGlobal (n=21011); Egov (n=9427); NEgov (n=11584)

Na Tabela 2 ¢ possivel identificar os motivos para a ndo utilizacdo dos servigos
publicos na internet. No Painel 1, o percentual foi calculado com base na quantidade de vezes
que os respondentes indicaram o motivo sobre o total das ocorréncias de todos os motivos.
Dentre eles, o que mais se destacou foi que as pessoas “preferem fazer o contato
pessoalmente” (20,2%), seguido de “usar a internet para contato com o governo ¢
complicado” (15,8%), “falta de necessidade de buscar informagdes ou realizar servigos
publicos” (15,3%) e “preocupacdo com a prote¢ao e seguranca dos dados” (15,1%). Apds essa
primeira analise, decidiu-se por categorizar os motivos para a ndo utilizagdo do egov em
temas comuns. Para isso, agregou-se, no Painel 2, os motivos 2, 5 e 6 como facilidade de uso
percebida, o motivo 1 para preferéncia de uso, o motivo 3 para utilidade de uso percebida, o
motivo 4 para risco de uso percebido e os motivos 7 e 8 para capacidade governamental.

Ainda na Tabela 2, Painel 2, destaca-se o motivo “facilidade de uso percebida” com o
maior percentual (34,4%), seguido de “preferéncia de uso” (20,2%), “utilidade de uso
percebida” (15,3%), “risco de uso percebido” (15,1%) e “capacidade governamental”
(14,9%). Com base nesses resultados ¢ possivel notar que os servicos e ferramentas de
governo eletronico ainda sdo complicados, apresentam dificuldades durante o processo e nao
sdo tdo acessiveis. Dessa forma, ¢ necessario um maior esforco do governo em facilitar esses
servicos de modo que toda a populagdo que deseja, consiga fazer uso do governo eletronico.

Em todo o mundo a confianga dos cidaddos na administracdo publica tem sido
reduzida, devido a acontecimentos como casos de corrupcdo e divulgacdo de informacdes
confidenciais, além da situagdo econdmica (PEREZ-MOROTE et al., 2020). Essa baixa
confianga, especialmente entre pessoas com menor grau de escolaridade e idosos, leva a
redug¢do da possibilidade do uso de novas tecnologias (ZEMTSOV, 2020). Dessa forma,
estudos afirmam que o uso de governo eletronico ¢ maior quando hd mais confianca dos

cidaddos no governo (PEREZ-MOROTE et al., 2020; BARBOSA; MOTA, 2022). Logo, ao
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sentirem a auséncia de privacidade nas transacdes e o risco de aumentar a sua vulnerabilidade,
os cidadaos tendem a ficar menos motivados a usar sistemas de egov para interagir com o
governo. Ou seja, a privacidade ¢ fundamental na determinacao do sucesso das iniciativas de

governo eletronico (MAHARAJ; MUNYOKA, 2019).

Tabela 2 — Motivos para ndo utilizacdo de Egov 2021-2022 (%)
Painel 1 - motivos para a nio utilizacio do Egov (CETIC)

# Varidveis n* % % acm
1 Prefere fazer o contato pessoalmente 3589 20,2 20,2
2 Usar a internet para contato com o governo ¢ complicado 2801 15,8 36,0
3 Falta de necessidade de buscar informagdes ou realizar servigos publicos 2715 153 51,3
4 Tem preocupagdo com a protecdo e seguranca dos dados 2681 15,1 66,4
5 Os servigos que precisou sdo dificeis de encontrar 1767 10,0 76,4
6 Dificilmente recebe retorno as solicitagdes 1538 8,7 85,1
7 Os servicos que precisou ndo estdo disponiveis na internet 1406 7.9 93,0

8 Os servicos que precisa estao na internet, mas nao € possivel completar a transagdo 1245 7,0  100,0

Painel 2 - motivos para a nio utilizacdo do Egov categorizados

# Variaveis n* % % acm

1 Facilidade de uso percebida 6106 344 344

2 Preferéncia de uso 3589 20,2 54,6

3 Utilidade de uso percebida 2715 15,3 69,9

4 Risco de uso percebido 2681 15,1 85,1

5 Capacidade governamental 2651 14,9 100,0
*n= 17742

Ao analisar o perfil descritivo dos ndo usudrios de egov a partir dos 8 motivos
elencados pelo CETIC, ¢ possivel observar alguns pontos de destaque. Na variavel sexo, ha
um crescimento no percentual de homens nos motivos 8 (44,4%), 6 (43,4%) ¢ 5 (43,2%), ja o
de mulheres, apesar de predominarem em todos, se destaca nos motivos 4 (60,8%), 3 (59,7%),
2 (59,5%) e 1 (59,3%). Dessa forma, nota-se que os homens ndo utilizam egov,
principalmente, porque os servicos que precisam estdo na internet, mas ndo ¢ possivel
completar a transagdo; dificilmente recebe retorno as solicitagdes; ou 0s servigos que precisou
sao dificeis de encontrar. Ja as mulheres, porque tém preocupacao com a seguranga € protecao
dos dados; falta de necessidade de buscar informagdes ou realizar servigos publicos; usar a
internet para contato com o governo ¢ complicado; ou preferem fazer o contato pessoalmente.
Isso sugere uma diferenca na intencdo de uso de egov, ou seja, com os homens tendo uma
maior predisposicao.

Na variavel faixa etaria, pode-se destacar na faixa entre 45 e 59 anos que os motivos
para a ndo utilizacdo sdo principalmente os motivos 1 (30,1%), 2 (29,8%) e 4 (29,5%),
preferem fazer o contato pessoalmente, usar a internet para contato com o governo ¢
complicado e tem preocupagdo com a seguranga e prote¢ao dos dados. Sdo motivos que

podem ser considerados complementares, pelo fato de que a preocupagdo com a seguranga
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dos seus dados e a dificuldade no uso da internet para o contato com o governo podem
leva-las a fazer o contato pessoalmente. As pessoas com 60 anos ou mais também preferem
fazer o contato pessoalmente (21,9%). As pessoas mais jovens aparentemente buscam mais
utilizar as ferramentas de egov, no entanto alegam ndo ser possivel completar a transacdo e
ndo receber retorno as solicitagdes. Isso se evidencia quando se observa que a faixa etaria
entre 25 ¢ 34 anos apontam esses motivos de forma mais acentuada (8= 22,4%; 6= 22,1%),
enquanto que as pessoas com mais idade, especialmente a partir dos 45 anos, preferem logo
de inicio o contato pessoalmente.

Na varidvel escolaridade, destaca-se entre os que possuem apenas O ensino
fundamental os motivos 2 (43,1%), 5 (42,9%) e 1 (42,6%). Ou seja, esses individuos alegaram
que usar a internet para contato com o governo ¢ complicado, que os servigos que usou sao
dificeis de encontrar ou que preferem fazer o contato pessoalmente. Entre os que possuem
ensino médio, os motivos mais informados foram 8 (44,5%) e 7 (44,1%), os servicos que
precisam estdo na internet, mas ndo € possivel completar a transagdo e 0s servigos que
precisam ndo estdo na internet. Ja com relacdo aos que possuem ensino superior, apesar de
apresentarem percentuais baixos, destacam-se os motivos 3 (6,6%) e 6 (6,4%), falta de
necessidade de buscar informacdes ou realizar servigos publicos e dificilmente recebe retorno
as solicitagdes. Observa-se que quanto menor o grau de instru¢do mais dificuldade em utilizar
0 egov as pessoas relatam. Com graus mais elevados, a tendéncia ¢ de que haja a busca, mas
nao conseguem efetivar o servigo ou obter a informagao necessaria.

E possivel observar que o perfil de ndo usudrios que se destaca nos motivos 1,2, 3,4 e
5 ¢ de mulheres, com idade entre 45 e 59 anos, de raga parda, que possuem apenas o ensino
fundamental, residentes no nordeste e pertencentes a classe DE. Ja o perfil dos motivos 6, 7 €
8, ¢ de mulheres, com idade entre 45 e 59 anos, de raga parda, com ensino médio, residentes
na regido nordeste e pertencentes a classe DE. Resultados de estudo de Belanger e Carter
(2006) indicam que renda, escolaridade e idade tem impacto significativo no uso de egov.

O que diferencia o primeiro grupo de motivos do segundo ¢ apenas o grau de
instrucao, o que pode representar que os individuos com menor escolaridade apresentam
maiores dificuldades para o uso de egov e ainda tendem a ndo buscar esses servigos de forma
virtual. J& os que possuem maior grau de instrugdo tendem a buscar mais esses servicos,
porém ndo obtém éxito. Perez-Morote et al. (2020) confirmam que com maiores niveis

educacionais os cidadaos sao mais propensos ao uso de egov.
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Tabela 3 — Perfil descritivo dos ndo usuarios de egov por motivos CETIC 2021-2022 (%)

Variavel 1 2 3 4 5 6 7 8
Sexo
Masculino 40,7 40,5 40,3 392 432 434 425 444
Feminino 593 59,5 59,7 60,8 568 56,6 57,5 556
Faixa etaria
Entre 16 € 24 anos 12,8 14,0 14,5 14,0 144 152 16,5 15,7
Entre 25 e 34 anos 18,2 18,4 18,6 19,1 20,5 22,1 21,5 224
Entre 35 e 44 anos 17,0 17,7 17,5 17,9 18,2 19,3 19,0 18,8
Entre 45 ¢ 59 anos 30,1 29,8 29,0 29,5 288 27,6 28,9 292
60 anos ou mais 219 200 20,5 19,6 18,2 158 142 13,9
Raca
Branca 254 238 25,5 242 21,8 235 21,3 222
Preta 14,9 15,1 14,8 15,0 15,7 152 149 14,1
Parda 509 52,1 516 51,8 534 524 548 549
Amarela 3,0 3,2 3,1 3,1 32 3,6 3,2 3,5
Indigena 2,5 2,6 2,1 3,1 2,9 3,1 3,1 3,1
Nao respondeu 3,4 3,2 2.9 2,8 2,9 2,2 2,6 2,1
Escolaridade
Analfabetos/educacao infantil 12,9 12,6 11,1 11,2 13,8 10,1 9,2 9,2
Ensino fundamental 42,6 43,1 41,7 42,1 429 398 409 40,6
Ensino médio 38,9 38,8 40,6 41,0 39,6 43,6 44,1 445
Ensino superior 5,6 5,4 6,6 5,7 3,8 6,4 5,8 5,6
PEA
PEA 643 646 643 633 635 67,1 664 69,1
Niao PEA 35,7 354 357 36,7 365 329 33,6 309
Regido
Sudeste 12,6 11,8 124 12,1 10,3 11,1 104 103
Nordeste 37,3 38,0 37,6 37,7 40,1 36,7 36,8 39,0
Sul 8,3 7,8 8,9 9,1 7,1 7,7 7,2 7,2
Norte 29,5 32,9 294 323 342 343 36,8 353
Centro-Oeste 12,3 9,6 11,8 8,9 8,3 10,2 8,8 8,1
Classe Social
A 0,3 0,2 0,3 0,1 0,1 0,3 0,2 0,3
B 4.8 4.4 5,7 49 3,7 4.6 4,1 3,9
C 40,8 38,6 41,1 400 359 408 378 39,2
DE 54,1 56,7 529 550 60,2 543 578 56,5
Area
Urbana 80,0 80,2 80,8 80,2 79,7 79,8 80,1 79,7
Rural 20,0 198 192 198 203 202 19,9 20,3
Usuario de Internet
Sim 94,1 942 94,6 94,1 939 951 944 944
Nio 5,9 5,8 5,4 5,9 6,1 49 5,6 5,6

Por fim, a ultima etapa de andlise consistiu na estimagdo de modelo de regressao
logistica binaria. O intuito foi verificar se o uso do telefone celular e as habilidades com o
computador tinham influéncia sobre a probabilidade do individuo ser ou ndo usuario de egov.
O modelo da regressao logistica teve ajuste adequado de acordo com o percentual de acerto
(maior que 0,7), tendo 50,2% da variagdo total da varidvel dependente explicada. Os

resultados da estimacao realizada indicam que as habilidades com computador contribuiram
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com 27,61% (OR = 1,2761; p = 0,000) e o uso de telefone celular com 35,11% (OR = 1,3511;

p = 0,000) para que o individuo fosse classificado como usuario de egov.

Em conjunto, esses resultados indicam que quanto mais habilidades com computador e
maior variedade de tipo de uso do telefone celular, maior a probabilidade do individuo ser
classificado como usuario de egov. Dessa forma, nota-se a importancia da promog¢ao da
alfabetizagdo digital, ou seja, da capacitagcdo de pessoas para o uso de tecnologias de acordo
com suas necessidades (GOMES, 2002), visto que essas habilidades desenvolvidas podem

contribuir com o individuo no uso de servicos de egov (CHETTY et al., 2018).

Tabela 4 - Modelo logistico binomial estimado para classificacdo de usuario de egov

Preditores B Razao de chance (OR) p-valor
Habilidades com computador 0,244 1,2761 0,000
Telefone Celular 0,301 1,3511 0,000
Medidas de ajuste
Acerto do modelo 75,4%
Nagelkerke R 0,502

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou compreender a nao utilizacdo do governo eletronico a partir
dos aspectos sociodemograficos, incluindo a identificacio de quais os motivos mais
recorrentes para o seu ndo uso. Para tal fim, utilizou-se como metodologia uma abordagem
quantitativa, utilizando os dados secundarios disponibilizados pelo CGIlL.br por meio do
Cetic.br, mais especificamente da pesquisa TIC domicilios 2019 e 2021. Os resultados obtidos
mostram que o perfil de ndo usudrios em 2019 ¢ predominantemente de mulheres, com 60
anos ou mais, pardas, que possuem apenas o ensino fundamental, economicamente ativas, da
regido sudeste, classe DE e area urbana. Na pesquisa TIC Domicilios 2021 o perfil se repete,
com excecdo da varidvel regido, que predominou a nordeste. Comumente, os cidaddos mais
jovens, com melhores niveis de renda, mais educag@o e que usam a internet para outras tarefas
sd0 mais propensos a usar os servi¢os de egov, remetendo a uma associagdo com o perfil visto
em termos de exclusao digital (BELANGER; CARTER, 2006).

Nos resultados, foram identificados também os principais motivos para o nao uso do
egov, que foram: 1) prefere fazer o contato pessoalmente; 2) usar a internet para contato com
o governo ¢ complicado; e 3) falta de necessidade de buscar informacgdes ou realizar servigos
publicos. Com o governo eletronico, busca-se aumentar a transparéncia, modernizar a
prestagao dos servigos publicos ¢ o acesso a informacao (AL-HUJRAN et al., 2015). Dessa

forma, espera-se que os servicos e informagdes disponibilizados pelo governo de forma digital
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sejam implementados de forma a garantir que o usudrio tenha uma percep¢ao de utilidade e
facilidade de uso, fazendo com que o individuo acesse e use os servigcos (GIL-GARCIA;
FLORES-ZUNIGA, 2020).

A partir dos resultados, que mostram que uma parcela da populacao ainda nao utiliza
as ferramentas e os recursos disponibilizados pelo governo de forma eletronica, € notério que
ha um atraso por parte da populagdo com relagdo ao avanco da tecnologia. Isso se percebe
pelo fato de que os resultados do estudo mostram que mais de 40% da amostra de ndo
usuarios de egov também ndo usa internet. Segundo Aratjo e Reinhard (2015), politicas
publicas voltadas para a promog¢ao do acesso doméstico a internet contribuem para o aumento
no uso do governo eletronico, fazendo com que os cidaddos desenvolvam mais habilidades
com o uso dessa tecnologia e, consequentemente, tenham mais facilidade em buscar os
servigos de egov. Assim, visto que boa parcela dos ndo-usudrios sdo pessoas de classe social
baixa, acredita-se que parte delas ndo possuam internet em suas casas, o que demanda
politicas de inclusdo digital para que possam ter o acesso ao governo eletronico mais
facilitado.

Dado que a exclusdo digital estd associada a exclusdo social, de modo a reduzir a
desigualdade digital, se faz necessaria a elaboracdo de politicas publicas que englobam além
da oferta de equipamentos de TICs, perspectivas acerca da distribuicdo de renda, que ¢ feita
de modo desigual, das desigualdades nos niveis educacionais e diferencas regionais (DE
MATTOS, 2009). Recentemente, com o auxilio emergencial, foi possivel notar como ainda
existe dificuldade em fazer com que as pessoas realizem os servigos de forma virtual, tanto
por dificuldades pessoais de acesso, quanto por fragilidades do proprio governo em suas
ferramentas, que por vezes nao suportavam o grande nimero de acessos simultaneos.

O que deve ser feito € buscar uma maior organizagdo com relacdo a esses servicos.
Neste caso, poderia ter sido organizado por regido ou faixa etdria, os dias que as pessoas
poderiam acessar o aplicativo para solicitarem seu auxilio, incluindo também um suporte
melhor para atender as duvidas dos solicitantes. Se por um lado as pessoas preferem fazer o
contato pessoalmente, por outro isso leva a uma maior perda de tempo. Isso ¢ resultado de
uma cultura enraizada nas antigas praticas onde tudo apenas poderia ser feito de forma
presencial ou por falta de conhecimento de servigos que podem ser realizados de forma
virtual. A crise da Covid-19 também realcou as desigualdades sociais relacionadas a
tecnologia, presentes hd muito tempo, mas que nao recebem a atencdo que merecem
(BEAUNOYER et al., 2020). Com o advento da pandemia, em que o contato presencial entre

as pessoas foi restringido, percebeu-se cada vez mais a importancia de adotar o governo
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eletronico nos servigos prestados pela administracdo publica e o quanto isso ¢ de extrema
importancia para o avanco das TICs.

Ao longo do desenvolvimento do trabalho foi percebida certa limitagdao com relagdo a
base de dados secundaria, que leva a utilizagdo de métricas fora do controle do pesquisador.
Para estudos futuros, sugere-se que sejam estudados mais a fundo os motivos do ndo uso de
governo eletronico, buscando entender particularidades nos grupos de menor uso identificados
por meio de pesquisas qualitativas com uso de dados primarios ou outros indicadores
quantitativos. Outra sugestdo seria a inclusdo da varidvel “pessoas com deficiéncia”, para que

fosse investigado se esse grupo possui acesso ao €gov ou nao.
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